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SqZ,etak
Orebii predstavlja znatajno turistiiko odrediite za slovenske luriste. Uzimajuti
u obzir oitru konkurenciju na turistitkom tr\iitu, da bi se zadr2ali postojed potroiaii
turistiikog proizyoda i privukli novi, potrebno je kontinuirano pratiti stupanj zadovoljstva
turista turistiikim proizvodom i uskladiti ponudu s oiekivanjima turista. Cilj rada bio je
istra\iti i utvrditi stupanj zadovoljstva slovenskih turista turistiikim proizvodom na podruiju
navedene turistiike destinacije. (J tu syrhu napravljeno je empirijsko istraZivanje na uzorku
od 191 slovenskog turista koji su boravili u privatnom smjeitaju, kampovima i hotelima na
podruiju Orebiia.
Kljuine rijetir slovensko trZiSte, stupirnj zadovoljstva, kvaliteta, turistiika destinacija,
Orebii.
r. UVOD
Turistidka potraZnja doZivljava turistitku destinaciju kao cjeloviti proizvod.
Visokosofisticirani turisti ne traZe masovni asortiman vei jedinsWen profil turistiike ponude,
visokokvalitetar.r p oizvod, u skladu s vlastitim preferencijama i oiekvanjima. U tom smislu
turistidke destinacije moraju marketin5kim aktivnostima udovoljiti oiekivanjima turista
ili ih iak premiriiti. S tim u vezi potrebne su prilagodbe ponude turistitke destinacije u
odnosu na triiini segment/e. Temeljem istraiivanja moZe se omogu6iti kvalitativan razvoj
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u funkciji stvaranja kvalitete proizvoda i prepoznatlj ivogimagea turistitke 
destinacije'
To u konadnici rezultira stvaranjem i zadovo!avanjem kupaca te vodi 
nositelje turistiike
ponude do profitabilnog rasta.
Istrazivanje provedeno na slovenskom turistidkom trZistu na podrudju 
orebiia ima
za cilj utvrditi razinu zadovoljstva slovenskih turista turistidkim proizvodom 
na podrudju
ove turistiike destinacije, t<ato ui se na temelju istraZivanja doSlo do spoznaje 
o razini
zadovoljstva slovcnskih turista i predlo'ile aktivnosti u buduiem razvoju 
ove turistidke
destinacije.
IstraZivanje je provedeno na uzorku od 191 slovenskog turista koji su boravili 
u
hotelima, kampovima i privatno smjeStaju na podrudju orebi6a. U istraZivanju 
je koristena
metoda osobnog anketiranja. Uzorak je odabran namjernim odabirom. U 
obradi rezultata
istraZivanja koriStene je metoda deskriptivne statistike'
2. KVALITETA USLUGE U TURISTIEKOJ DESTINACIJI
Kvaliteta se standardno definira kao skup svih znadajki proizvoda ili usluge 
koje
zadovoljavaju izraLeneili odekivane potrebe potro$aia'3 Pitanje loralitete postaje 
presudno
zarenitatekoji se posti2u u turistiikoj djelatnosti, posebice za linancijske udinke 
i rezultate'
optimalnu kvalltetu gost prepoznaje i prihvaia ako udovoljava njegovim 
poimanjima
I t.znlumu za kvalitetnim iudrzuli*u u zivotu. To vodi do stvaranja lojalnog 
klijenta'
Lojalnost gosta prema turistidkoj destinaciji ogleda se uPravo u Ponovljenoj kupnji 
proizvoda
odnosno usluge.a
otklanjane nedostataka u turistidkoj ponudi i povetanje kvalitete turistidkog
proizvoda p<-rstaje strateska varijabla u borbi za trziSni segment na sve zahtjevnijem
iuristidkomtrliitu. Njena besprijekornost glavni je nadin da se osiguraju niski troSkovi 
i
diferencijacrja proizvoda.5 PruZanje usluge visoke kvalitete i osiguranje zadovoljstva 
klijenta
su dinitelji kojise nadaieko smatialu vodeiim u postizanju uspjeha u turizmu.6
Pizam, Neumann i ReichelT (1978) te Chon8 (tlSl) definiraju zadovoljstvo turista
proizvodom upravo kao rezultat koji nastaje kada se usporede iskustvo koje 
je imao u
turistidkoj destinaciji i njihova odekivanja. Nesklad nastaje kada postoji razlika izmedu
oiekivanj a i percepcij e/iskustva.v
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preuredeno izdanje, Oskar' Zagreb, 2002.' srt. 7 4'
n premaSheng-HshiungT,yi-ChlngC.,Chung-Huei . ,Determinantsofquestloyal i tytointernational
tourist hoteli-a neural network approach, Tourism N{anagement, vol. 23', broj 4., 2002'' str 397'
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cornell Hotel ancl Restaurant Administration Quartely 36., 1995., str.56-60
7 Pizam A., Neurnann Y., Reichel A., Dimensions of l0urist satisfaction with a destination area'
Annals ofTourism Research, broj 5. '  1978. '  srr.311-322.
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review broj 44., 1989., str.  3-7.
n HuiT.,Wanb.,HoA., Iourists'satisfaction,recommendationandrevisitingSingapore,'ltrurist.nManagement,
vol. 28.. broi 4., 2007., str. 967.
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Stoga je izuzetno vaZno da turistiiki proizvod destinacije u svim segmentima ponude
bude prilagoden potrebama i oiekivanjima trZi5nih segmenata. U protivnom, nastaje jaz
izmedu odekivane vriiednosti i iskustva koje je turist imao u turistiikoj destinaciji koji
moie rezultirati nezadovoljstvom.
NaZalost, u praksi vrlo iesto izostaje kontinuirano istraZivanje tr2iSta i pratenje
stavova potro5aia o turistidkom proizvodu Sto nanosi mnogostruke ltete turistima, ali
i samom turistiikom odrcdiitu. Vodeii se osnovnolll hipotezottr da poslt-rjeia turistidka
ponuda u turistiikoj destinaciji Orebii u potpunosti ne udovoljava odekivanjima slovenskih
turista, proveli smo preliminarno istraZivanje te njegove rezultate izt.tosilno u daljnjem
tekstu.
3. REZULTATI EMPIRIJSKOG ISTRAZIVANJA
3.1. Definicija problema i metodologija istraiivanja
Istrazivanje je provedeno na podrudju orebica u srpnju, koiovozu i rujnu 2007.
godine. Ukljuieni su slovenski turisti koji su boravili u privatnom smjeitaju, kampovima
i hotelima. Pri istraZivanju kori5tena je metoda osobnog anketiranja na uzorku od 191.
ispitanika. Cilj istraiivanja bio je istraZiti i utvrditi stupanj zadovoljstva slovenskih turista
turistidkim proizvodom na podrudju turistiike destinacije Orebii. Da bi se dobili opii
podatci o ispitanicima u prvom dijelu ankete postavljeno je pet pitanja opieg tipa. Pitanja
su se odnosila na spol ispitanika, starost ispitanika, strudnu sPremu, prosjednu visinu
godi5njeg prihoda te potroinju po danu u turistidkoj destinaciji. Da bi se utvrdio stupanj
zadovoljstva slovenskih turista pojedinim komponentama turistidkog proizvoda postavljeno
je osam pitanja u anketnom upitniku. Pri ocjenjivanju intenziteta zadovoljstva kori5tena
je Likertova skala raspona I -5. Pri tome je broj I oznadava najmanji, a broj pet oznadava
najveii intenzitet zadovoljstva uslugom. Na temelju provedenog istraZir,'anja dobiveni su
podatci koje ie se prikazati i analizirati u sljededem poglavlju rada. Pri obradi podataka
kori5tena je metoda deskriptivne statistike.
3.2. Rezultati istraiivanja
Strukturu ispitanika prema spolu pokazuje sljede6a t blica.
Tablica 1: Ispitanici prema spolu
Izvor: Rezultati istraZivanja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007.godine
Iz prikaznr-rog moZe se uotiti da je u istraZivanju sudjelovalo 53, 93 posto Zena i
46,07 posto muikaraca.
5pol ispitanika Broj ispitanika o/o
Muiki BB 46,07
Zenski i 03 53,93
Ukupno 191 1 00.00
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Tablica 2: Ispitanici prema starostl
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Izvor: Rezultati istraiivanja provedenog u srpnju, kolorrczu
Analizirajuii starost ispitanika vidljivo je da je
do 44 godine.  Oni  c ine 28,79 posto isp i tanika '
i rujnu 2007. godine
najviSe ispitanika bilo u dobi od 35
lzvor: Rezultati istra2ivanla provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007'godine
Anal iz i ra juc i r , is inugodi5njegpr ihodaispi tanikamozesevid jet idajenajv iSe
ispitanika odnosno njih 43,07 porto [o1i zaraduju godiSnje od 6000 do 12000 
eura, dok
:i,Oe posto ispitanika zaraduye do 600b eura. Postotak ispitanika koji zaraduju 
izmedu
13 000 eura i 20000 eura je t:,0:. xalmanje ispitanika, nj\h8,24 posto zaraduje 
od 21000
eura do 30000 eura. U ovom istraZivanju nije bilo ispitanika koji zaraduju 
vise od 31000
eura godi5nje.
Izvor: Rezultati istraZi\.anja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007.godine
Najv iSe isp i tan ika ,n j i | . l59 ,76posto t ro$ ido50euranadan 'Ne5tor r ran je isp i tan ika
odnosno nj ih 26,63 posto troi i  od 50 do 100 eura na dan, dok samo 13,61 posto ispitanika
t roS i  1  00  do  200 eura  na  dan.
Tablica 3: Ispitanici prema visini godiSnjeg prihoda




1 3-20 21 I 1,63
21 -t0 l 4
A ) 4
Ukupno: 154 100,00
Tablica 4: lspitanici prema prosjednoj potroinji po danu












Izvor: Rezultati istra2ivanja provedenog u srpniu, kolovozu i rujnu 2007'
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Tablica 5: Ispitanici prema zadovoljstvu uslugom na podrudju turistidke destinacije Orebii
opta ocjena zadovoljstva ispitanika ukazuje na to da je veliki dio ispitanika
zadovoljan uslugom, njih 78 posto. Ipak postoji i znaaajan dio ispitanika, odnosno 22 posto
ispitanika koji nisu zadovoljni uslugom na podrudju Orebiia.
U sljedeiim tabiicama prikazani su rezultati istraiivanja koji se odnose na
zadovoljstvo slovenskih turista pojedinom komponentom turistiikog proizvoda'
Tablica 6: Ociela zadovoljstva slovenskih turista na podruiju turistidke destinacije Orebii
Kvalitetom smjeitaja uglavnom je zadovoljno 35,95 posto turista, od iega je potpuno
zadovoljno 26,42 posto ispitanika. Manji stupanj zadovoljstva pokazuje ostalih 46,31 posto
ispitanika. Potpuno nezadovoljno je 5,61 posto ispitanika, uglavnom nezadovoljno je 6'74
posto ispitanika, dok 25,28 posto ispitanika nije ni zadovoljno ni nezadovoljno.
Tablica 7: Ocjena zadovoljstva slovenskih turista na podrudju turistiike destinacije Orebii
uslugama prehrane
Stupanj zadovoljstva uslugom prehrane Broi ispitanika o/o
Potpuno nezadovoljan 9 5,i  0
Uqlavnom nezadovoljan 6 1,30
Niti zadovolian niti nezadovolian 50 28,09
Uqlavnom zadovoljan 59 1 t  1 5
Potpuno zadovoljan 51 30.36
Ukupno: 178 100,00
Izvor: Rezultati istra2ivanja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007.godine
Prilikom ocjenjivanja zadovoljstva prehranom uglavnom je zadovoljno 33,15 posto
turista. Potpuno je zadovoljno 30,36 posto turista. Manji stupanj zadovoljstva pokazuje
28,09 posto ispitanika koji nisu ni zadovoljni ni nezadovoljni prehranom u ovoj turistidkoj
destinaciji. Ugiavnorn je nezadovoljno 3,3 posto ispitanika, a 5,1 posto ispitanika potpuno
ie nezadovolino.
uslugama smjeitaja
Stupanj zadovoljstva uslugom smieitaja Broi ispitanika %
Potpuno nezadovoljan
'10 5,61
Uqlavnom nezadovoljan 12 6,7 4
Niti zadovoljan niti nezadovoljan 45 25,28
Uglavnom zadovoljan 64 1 5  
q 5
Potpuno zadovoljan 43 26,42
Ukupno: 178 100,00
Izvor: Rezultati straZivanja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007. godine
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Tablica 8: ocjena zadovoljstva slovenskih turista na podrudju turistidke 
destinacije orebii
ciienom smjeStaja i ostalih usluga
Izvor: Rezultati istraZivanja provedenog u srpnju' kolovozu i rujnu 2007'godine
Kada se arvllizirazadovoljstvo slovenskih turista cijenom smjestaja 
i drugih usluga
moze se uoditi da je potpuno zadovoljno cijenom 22'22 posto 
turista'a uglavnom je
zadovoljno 35 posto turista. Znaiajan slovenskih turista, njih 30,56 
posto nije ni zadovoljno
ni nezadovoljno. Potpuno je nezadovoljno- cijenom 3'89 posto ispitanika' 
a uglavnom
nezadovoljno cijenom je 8'33 posto ispitanika'
rablica e: ocjena zadovoljstva.[:il:',l.,Hn:H:,1'Jtj" turistidke destinacije 
orebii
Izvor: Rezultati istraZivanja provedenog u srpnju' kolovozu i rujnu 2007' godine
Gostoljubivos.udomaiinapotpur.ro je zadovoljno 53,60 posto slovenskihturista, 
dok
je 34,07 posto uglavnom zadovoljno. Manji je postotakturistakoji su potpuno nezadovoljni
odrrosno njih :,so posto. Jedan mali dio slovenskih turista, odnosno 1,67 posto 
ispitanika
uglavnom 1. n.rud^ouoryno. ko 7 posto ispitanika pripada 
kategoriji turista koji nisu ni
zadovo!ni ni nezadovoljni gostoljubivoSiu u turistiikoj destinaciji'
Tablica 10: ocjena zadovoljstva slovenskih turista na podrudju turistidke destinacije orebii
Izvor: Rezultati istralivanja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007' godine
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Niti zadovoljan niti nezadovoljan 12 6,70
Uglavnom zadovoljan 61 34,07











1 8 1 I 00,00
Ocjena zadovoljstva izvanpansionskom potroSnjom pokazuje da je potpuno
zadovoljno izvanpansionskom potrosnjom 2l,45 posto slovenskih turista, a 23,76 posto
ispitaniia uglavntm je zadovoljno. Potpuno je nezadovoljno 11,05 posto isPitanika, dok
1. r:,or post"o ispitanika uglavnom nezadovoljno.znatajandio 
slovenskih turista, oko 30
porto irpitunika-nije ni zador.oljno ni nezadovoljno izl'anpansionskom potroinjom.
Tablica 11: Ociena zadovoljstva slovenskih turista na podrudju turistidke destinacije Orebic
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Izvor: Rezultati istraZir.anja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007'godine
Ocjena zaclovoljstva sportskim sadriajima pokazuje da je potprrno i uglavnom
zadovoljno ponudom sportskih sadrZaja 41,43 posto ispitanika. Najvise slovenskih turista
pripadakategoriji koja nije ni zadovoljna ni nezadovoljna. Nezadovoljstvo je iskazalo26,03
posto ispitanika.
Tablica l2: Ocjena zadovoljstva slovenskih turista na podrudju turistiike destinacije Orebit
zaba\rnlm saorzalrma
Stupani zadovolistva ziibavnim sadriajima Broj ispitanika Vo
Potpuno nezadovoljan l 8 9,27
Uqlavnom nezadovoljan 36 19.45
Niti zadovolian niti nezadovolian 83 44,86
Uqlavnom zadovol ian 30 16,22
Potpuno zadovolian 1 8 9,75
Ukupno: 185 i00,00
Izvor: Rezultati istraZivanja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007.godine
Prema ovom istraZivanju zabavr.rim sadriajima najvedi broj ispitanika, njih 44,86
posto, nije ni zadovoljno ni nezadovoljno. Samo 25,97 posto ispitanika zadovoljno
Je zabavnim sadrZajima, od 6ega je potpuno zadovoljno samo 9,75 posto ispitanika.
Nezadovoljno je 29,17 posto slovenskih turista, od iega znaiajan broj, oko 20 posto
ispitanika je uglavnom nezadovoljno.
Tablica 13: Ocjena zadovoljstva slovenskih turista na podruiju turistidke destinacije Orebii
lzvor: Rezultati istraZivanja provedenog u srpnju, kolovozu i rujnu 2007.godine
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sportskim sadriajima
(trrnani zadovolistva soortskim sadrZaiima Broi ispitanika Vo
Potpuno nezadovoljan 1 9 11.24
Uqlavnom nezadovol!n 25 14,79
Niti zad0v0lian niti nezad0v0ljan 55 32,54
Uqlavnom zadovoljan 21,81
Potpuno zadovoljan 23 11,62
Ukupno: 169 1 00,00
kulturnim sadriajima
Stuoani zadovolistva kulturnim sadriaiima Broi ispitanika o/o
Potpuno ezadovolian 20 11,83
Uglavnom nezadovoljan 2l 13,61
Niti zadovolian niti nezadovoljan 74 d l  7 q
[Jolavnom zadovolian 35 20,71
Potpuno zadovolian 17 10.06
Jkuono: 169 1 00,00
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Analizirajuci ocjenu zadovoljstva slovenskih turista kulturnim sadrZajima 
u ovo]
turistitkoj destinaciji moZe se uoiiti da je samo 30,77 posto turista 
zadovoljno zabavnim
sadrZajima. potpuno je zadovoljno kulturnim sadrZajima samo 
10,06 posto turista' dok
je oko'20 posto uglavnom zadovoljno. Najve6i broj slovenskih 
turista' njih 43'79 posto




Na temelju rezultata istrazivanja moze se zakljuditi da je veliki 
dio slovenskih
turista zadovoljan uslugom na podrudju turistidke destinacije Orebi6, ali 
isto tako zna(aian
dio slovenskih turista nije zadovoijan kvalitetom pruzene usluge. 
To bi.moglo rezultirati
okretanjem tog dijela trzista prema nekoj drugoj turistitkoj destinaciji 
kao i negativnom
promocijom ove turistidke destinacije'
Kada se analizira zadovoljstvo pojedinom komponentom turistickog 
proizvoda
moze se zakljuditi da je uslugom smleStaia zadovoljno oko o0 posto slovenskih 
turista' dok
oko 25 posto nije ni zadovol]no, ni nezadovoljno. Preostalih, 15 posto 
slovenskih turista je
nezadovoljno uslugama smje5taja.O'i pokazatelji ukazuju na to da 
je potrebno raditi na
pove6anju kvalitete smjeitaja u ovoj turistiikoj destinaciji'
Usluganra prehrane zador,oljno je oko 64 posto slovenskih turista, 28 
posto nije ni
zadovoljno,"ni nezadovoljno. Potpuno je zadovo!no samo 30 posto ispitanika. 
S obzirom
na to da le zadovoljstvo prehranom izuzetno vazno, posebice u hotelima, 
treba raditi na
poboljSanju standarda koji se odnose na kvalitetu prehrane'
C i j enomsmjeS ta ja ios ta l i hus lugan i j ezadovo l j nooko l3 ' pos to i sp i t an i kaS to
pokazuje priliano veliki stupanl zadovo!itva. Medutim, treba isto tako uzeti 
u obzir da je
odabir adekvatne cj.no,m. poiitike vaino prilagoditi plateZnoj mo6i slovenskih 
turista'
posebice stoga Sto je istraZivanie pokazalo da su slovenski turisti koji su boravili na 
podruiju
brebi6a maije plateZne moii. onay dio slovenskih turista kojih je bilo oko 30 posto, 
a nisu
ni zadovoljnininezadovoljni cijenom usluga, mogao bi se u protivnom lako preorijentirati
na neku jeftiniju turistidku destinaciju.
Ljubaznost doma6ina je zadovoljar.ajuie ocijenjena, s obzirom na to da 
je oko
g0 posto slovenskih turista zadovoljno ljubazno56u domacina. Neophodno 
je poveiati
kvalitetu izvanpansionske potroinje jer je sarno 44,21 posto ispitanika zadovoljno njezinim
uslugama. Znaiajan dio slovenskih turista, njih 30 posto, nije ni zadovoljno ni nezadovoljno
izvanpansionskom PotroSnjom.
Takoder treba poboljSati ponudu i kvalitetu sportskih sadrzaja kojima je zadovoljno
samo 4l posto ispitanika, od dega je potpuno zadovoljno samo l3 posto turista' 
U ovoj
turistidkoj destinaciji postoje izizetne moguinosti za sPort i rekreaciju. NaZalost, one 
su
iskori5tene san.ro rnanjim dijelom.
Zabavnim sadrzajima ,zadovoljno ie 25 posto ispitanika, dok njih 
45 posto nije
ni zadovoljno, ni nezadovoljno. To ukazuje na potrebu obogaiivanja ponude kulturnih
sadr2aia.
1 6 0
Navedeni zak-ljudci upuiuju na potrebu kontinuiranog praienja stavova slovenskih
turista o kYaliteti turistidkog proizvocla i prilagodavanja ponude odekivanjima 
turista'
veiim stupnjem zadovoljstva uslugom zasigurno bi se poveiao i broj slovenskih 
turista u
ovom odredistu i ostvareni prihodi od turistiike potrosnje te podigla konkurentnost 
ove
turistidke destinacije.
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RESEARCH INTO SATISFACTION LEVELS OF STOVENIAN
TOURISTS WITH PRODUCTS OF OREBIC TOURIST
DESTINATION
Marija Dragitevii to & Stiiepo Letunii 
tl
SummarY
Orebit ii a signifcant tourist destination for Slovenian tourists. Because 
of tough
competition on the tiurist market, and in order io keep the existing leuel of 
tourist supp\
ancl attract new consumers, it is necessar/ to permaneitly test guest satisfaction 
and match
the tourist ofer to tourist expectations. The main purPose of this paper is to research 
the
satisfactionietel of Sloveniai tourists with the tourist product in the,area of Orebit' 
In order
to achieve this, an empiric(il research was conducted, including 191 Slouenian tourists 
staying
in hotels, private accommodation and camps
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